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Abstract

This article’s main subjet is the productivity on the third sector, using a case study of an international full-
service hotel, located in Rio de Janeiro. In this case study, characteristics concerning environment and work
conditions of the steward’s job, were used by the techniques of the Ergonomic Analysis of the Work, to
better understand work situations. The analysis was centered in multiple issues as: the differences between
work in theory and the actual one; the specific language terms used; the individual“s protection equipment;
and the work load with its various dimensions (phisycals, cognitives and psychics).

At the end of this article, there are many suggestions that can be included in the procedures followed by the
stewards. These suggestions can become part of the work organization to improve quality on the client’s
perception as well as on work environment. This survey considers both effects of the benefits of ergonomics,
improving health, safety and wellfare conditions to workers as well as productivity to the company. By doing
so, threats to health are reduced, increasing the aggregated value of prodution to the company, regarding
quality and quantity.
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1. I ntroducéo

A discussdo agui apresentada detém-se ao estudo e andlise do setor terciario, pois enfoca o
servigo de hotelaria internacional cinco estrelas. O estudo do setor servigo tem como
caracteristica a dificuldade de andlise de produtividade que se da devido a necessidade de
atender diferentes tipos de clientes e padronizar processos.

Alguns estudiosos originérios de diferentes disciplinas (Zarifian, 2001; Gadrey, 2001;
Schwartz, 1992; Salermo, 2001; Vidal, Muniz e Alvarez, 2001) tém-se dedicado a
enfrentar o desafio de melhor compreender as caracteristicas do que costumamos
denominar “servigos’.

De acordo com Zarifian (2001), existe atualmente uma convergéncia entre o setor
industrial e o setor de servicos, pois o0s limites entre um e outro sdo ténues na medida em



gue, a industria incorpora a no¢do de servico no seu modo de funcionamento e, por sua
Vez, um servigo incorpora tecnologias, organizagcdo social, objetivos de eficiéncia e
principios semel hantes aos desenvolvidos na industria. Esta constatacdo também jé& havia
sido feita por Schwartz (1992) que, dentre outros aportes, questiona a nocao de
produtividade vigente no setor de servicos. Outros que seguem essa linha sdoVidal et alii
(2001) no estudo do Instituto de Fisica e do Hospital Universitédrio da UFRJ. As duas
|6gicas (setor industrial e setor de servicos) possuem origem diferente e consequientemente,
ha relacdo problemética entre elas.

A produtividade estarepresentada narelagdo entre insumos, ou seja, 0s inputs do processo;
e nimero de produtos, ou outputs. No setor industrial, a utilizagdo de indicadores que
relacionam quantidade, tempo, custo, entre outros, facilitam a anadlise da produtividade
uma vez que trazem dados concretos quantificaveis para ela. Ja no setor de servicos isso
ndo acontece por ndo conseguirmos identificar claramente um numerador e um
denominador para essarelacéo devida ainexisténcia de referenciais constantes.

Neste setor, a primeira dificuldade se da na definicdo do que consiste o produto final, pois
0 ato da venda é sO o inicio da instauracdo de uma relagdo de servico com o cliente-
usuério. A prestacdo de servico se define entéo, pela transformagéo das condicdes de um
bem ou de um cliente. O problema em definirmos o que seria uma prestagéo de servico
6tima para o cliente, torna a produtividade ainda mais dificil de ser analisada, umavez que
ndo podemos chegar a uma formula exata de atendimento de exceléncia ao cliente. Essa
dificuldade existe pela auséncia de parametros quantificaveis e pela dificuldade de
inserirmos esses parametros num contexto temporal.

A tentativa de encontrar uma definicdo para o termo eficiéncia, a partir da abordagem de
valor de servigo, nos conduz a uma relacéo entre expectativas do destinatério e uso de
recursos da entidade prestadora de servico. Outro aspecto importante a ser comentado € o
controle da eficiéncia que pode ser entendido como arelagdo entre os resultados obtidos e
0s recursos mobilizados. Estes sdo aspectos qualitativos e que sdo medidos de forma
subjetiva a partir de reagdes dos clientes e da obtencéo de resultados internos.

Para entendermos melhor a aplicacéo de eficiéncia e produtividade no setor de servicos,
nos concentraremos no setor hoteleiro. A partir destas reflexdes apresentam-se algumas
guestdes. Como avaliar a produtividade no trabalho de um camareiro? Quais parametros
utilizar? Sera o estudo de tempos e movimentos, caracteristico da organizacéo taylorista,
suficiente para essa andlise? Sao questdes de dificil avaliacdo onde a nocdo usua de
produtividade deve ser repensada.

2. Desenvolvimento do estudo

21 Metodologia Utilizada

O passo inicial para a realizacdo do estudo foi a negociacdo da demanda junto as
camareiras(os), principal alvo de nosso estudo, e aos altos cargos da governanca. Essa
etapa se configurou em um momento delicado, pois para obter relatos foi necessario ganhar
a confianca das camareiras(os), fazendo-as compreender que seus depoimentos néo
estavam sendo avaliados pela empresa e seriam mantidos em anonimato.

Fez-se um levantamento do funcionamento geral da empresa ouvindo os trabal hadores do
setor de governanca, o que ajudou a compreender as rel agdes existentes entre os postos de
trabalho, facilitou o didogo com os funcionarios e guiou a escolha da situacéo critica. A
partir dai, estudou-se a atividade das camareiras, atentando para 0s aspectos que
influenciavam a execucédo do trabalho. Para isso observagdes dos comportamentos foram



aliadas a explicitagdo de seus determinantes; identificou-se o trabal ho prescrito e observou-
se o trabalho real, considerando suas variabilidades e condigdes de realizagdo assim como,
as condicdes ambientais (lay-out, iluminacdo, ventilacdo, ruidos), posturais e relacionais
(comunicagdes verbais ou gestuais). De posse desse quadro passivel de anélise, comparou-
se 0s pontos de vista dos componentes do grupo, da geréncia e dos camareiros(as) obtidos
por meio de entrevistas, conversas informais e aplicacdo de questionario. Em seguida foi
possivel fornecer uma nova interpretacdo das dificuldades na situacdo de trabalho,
sugerindo recomendacdes que se adequassem ao trabalho das pessoas.

2.2  Dadosgerais sobre o funcionamento do Hotel e sua populacéo de trabalho

O estudo foi realizado num luxuoso hotel, localizado na Avenida Atlantica, bairro de
Copacabana, Rio de Janeiro, Brasil. O hotel estudado, pertence a uma rede de origem
francesa e, de acordo com pesquisa realizada no ano de 2001 pela InterScience -
Informagdes e Tecnologia Aplicada, conquistou o Prémio de “Marca mais Admirada do
Brasil”, na categoria de Hotéis & Flats.

A busca do aperfeicoamento continuo é uma caracteristica dessa rede hoteleira. Um
exemplo foi a recente implementacdo de um sistema gerencial das partes vitais do hotel,
incluindo o setor da governanga, 0 que fez com que conquistasse a certificacdo de
qualidade I SO-9000.

O tratamento dado a cada quarto pode ser diferenciado, se este pertence ao Imperial Club
ou se 0 héspede é classificado como VIP (cliente recorrente ou pessoa publica que
proporcione alguma forma de status ao hotel). Para tal, o hotel disponibiliza pantufas,
roupdes, produtos alimenticios requintados, maior quantidade de “amenities’ (agrados
como sabonetes, escova de dente, kit costura, lixas, etc), ou até o servigo de mordomos.

Pararealizar aarrumagdo dos quartos, 0s equipamentos principais sdo: o aspirador de p6 e
o carrinho, que contém o material a ser utilizado como toalhas, material de limpeza,
amenities etc.

Existem dois tipos de arrumagéo de quarto: no turno da manha, arrumacgédo e limpeza; no
turno datarde, “turn-down” ou “aberturade cama’, que consiste em conservar aarrumacao
feita no turno da manhd, preparando o quarto de maneira aconchegante para a chegada do
hospede ao fim do dia.

Todos os dias, depois que as camareiras arrumaram 0s quartos, a coordenadora de cada
area fica encarregada de um processo denominado “ Discrepancia’. Esse processo consiste
num controle de qualidade que pretende verificar se as informagfes que constam nos
computadores da recepcéo representam a realidade dos quartos, descobrindo entdo as
discrepancias. Além disto, € um momento para conferir e avaliar o trabalho e eficiénciado
camareiro(a). Este controle é realizado com o auxilio do Relatério Discrepancia
Supervisoras (RAM) - tabela com todos os quartos de cada andar do hotel. A supervisora
entra em cada quarto e preenche a tabela de acordo com os critérios de Status (Ocupado,
vago, saida de hdspede ou manutencéo), Situacdo (se o héspede tiver dormido fora do
hotel, se na porta do quarto estiver colocada a placa “Nao perturbe’, quarto fechado
duplamente, ou segja, lacrado pela seguranca, se 0 hdspede simplesmente ndo quis a
limpeza do quarto), Numero de héspedes e Bagagem (normal, pouca, muita ou sem

bagagem).

S0 0s seguintes os cargos e fungdes que dao apoio ao trabalho dos camareiros (as):



Cargo Funcéo
Auxilia “order taker” na abertura de mesa, responsavel pelo relatério de
Coordenadora discrepancia.
Responsaveis pela limpeza e arrumacdo dos corredores, ddo suporte as
Arrumadores : .
camareiras repondo roupa de banho e cama dos carrinhos.
Mini-Bar Repde o estoque de bebidas nos carrinhos da camareira e recolhe as notas
dos produtos consumidos para baixa na recepgao.
Valet Recolhe 0 saco de roupas sujas e encaminha para alavanderia da empresa
terceirizada.

Dos 23 camareiros(as), 16 sdo mulheres e 7 séo homens com idades entre 30 e 50 anos.

Muitos possuem o ensino fundamental completo e outros cursos profissionalizantes na
area. A rotatividade é quase nula, pois a maioriados funcionérios trabalha no hotel ha pelo
menos trés anos. A taxa de absenteismo era elevada, porém foi reduzida devido a
diminuicdo do niUmero de quartos a serem limpos em cada jornada, que passou de 25 para
18.

Com a implantacéo deste novo sistema gerencial, o setor da governanga ganhou uma
ferramentaimportante para manter a qualidade do servico de arrumagéo. Anteriormente, 0s
guartos eram divididos entre as camareiras por ala do hotel, sem levar em consideracéo se
0 quarto era ocupado ou era uma saida - que se diferencia naintensidade da limpeza. Este
método fazia com que alguns trabalhadores ficassem com uma carga muito pesada de
trabal ho, o que influencia diretamente na qualidade de trabal ho. Este novo sistema dauma
pontuacdo para cada quarto de acordo com sua situagdo de ocupacéo, quartos que exigem
um trabalho mais intenso recebem uma pontuacéo maior. A divisdo é feita entdo de forma
igualitaria de acordo com o somatério de pontos.

Quando entramos na questdo de eficacia do caso hoteleiro, temos que relaciona-la
diretamente com os padrdes de qualidade percebidos pelos clientes. Trata-se de avaliar
uma série de questdes compl exas que dizem respeito a quantificacdo de valoresindividuais
e “sem dimensdo”, como conforto e prazer. Este forte aspecto de relacionamento entre
pessoas € responsavel pelaimprevisibilidade e pela variabilidade que permeiam as acles,
as reagles, as expectativas e as situacdes pessoais no servico. So estes, uns dos fortes
motivos que levam a falta de padronizacdo dos processos e consequentemente a
dificuldade de quantificacdo da eficécia e da qualidade.

2.2.1 Dadosgerais sobre a organizacao do trabalho

Para redlizar a arrumacdo dos quartos, a equipe de camareiros € dividida em 4 turnos. A
jornada conta com 1h de almoco, porém a maioria dos funcionérios néo a utiliza pois
prefere voltar ao trabalho para sair na hora prevista. O camareiro leva em média quarenta
minutos para limpar um quarto.

Segundo avaliacdo dos camareiros(as), o hotel possui cargafisica de trabalho alta, porém é
também o que melhor remunera. O salé@rio mensal refere-se a limpeza dos 18 quartos
diérios, independentemente se o funciondrio executar a tarefa antes ou depois da duracéo
da jornada de trabalho. Caso algum funcionario termine seu servigo apds sua jornada de
trabalho, néo recebe hora— extra.

Para trabalhar no hotel ndo é exigida qualificacdo. Para os recém contratados ndo existia
manual de processos e posturas definidas que pudessem auxilia-|os na execucéo dastarefas




e sim um programa de treinamento, implantado em 2002, que consiste em aumento
gradativo da carga de trabalho: inicialmente 12 quartos por dia; 15 quartos e, finamente,
18 quartos. Assim, cada camareira comegava a trabalhar definindo individualmente o seu
melhor método para a arrumagdo dos quartos.

Pela auséncia de procedimentos a serem seguidos, existe uma grande preocupagéo em
nivelar as percepcdes de qualidade. De um lado, o camareiro tem sua nog¢ao de qualidade,
nocao baseada em treinamentos, na sua educacdo e até mesmo, ho meio em que vive. De
outro, o cliente tem uma expectativa a ser atendida também baseada em sua criagdo e
classe social. Por exemplo, alguns clientes acham falta de respeito que os camareiros
mexam em seus pertences, ja outros consideram um abuso que seus pertences ndo sejam
arrumados pelos camareiros.

Os funcion&rios do hotel contam com servico médico e enfermagem. Caso ocorra algum
acidente fora dos horéarios de atendimento desses servicos, a Comissdo Interna de
Prevencdo de Acidentes (CIPA) auxilia o acidentado, levando-o a um hospital particular e
se encarrega também da emisséo da CAT (Comunicacdo de Acidente de Trabal ho).

2.3  Definicdo da situagdo critica e anélise da atividade

Definimos como situacdo critica a atividade de trabalho exercida pelos camareiros(as)
onde focamos questdes de salide e produtividade. O estudo foi realizado no turno diurno,
principalmente na parte da manhd, horéario onde ocorrem as arrumagdes de quarto.

a) Principais aspectos da Organizagdo do Trabalho

A qualidade da prestacdo de servicos pode ser prejudicada quando as vendas crescem
significativamente, é neste ponto que comegcamos a entender a diferenca entre venda e
prestacdo de servico, enfatizada por Zarifian (2001), pois enquanto nas vendas o ponto
chave é aquantidade vendida, na prestacéo de servicos, o ponto significativo € aqualidade.

O primeiro ponto de degradacdo, que ocorre na tensdo existente entre qualidade e o
incremento das vendas, pode ser a insuficiéncia de formacéo dos vendedores, que se
tornam incapazes de responder a perguntas mais técnicas. Ou como pudemos verificar em
nosso estudo, nos dias em que o hotel estdmuito cheio (nos periodos de altatemporada), os
camareiros (as) ndo conseguem realizar astarefas que requerem mais tempo ou que exigem
mais capricho e detalhe. Fato que tende a se acentuar pois 0s camareiros(as) arrumam um
nimero grande de quartos com rapidez.

O segundo ponto de degradacéo € a dificuldade do sistema técnico em acompanhar a
expansao das vendas, diminuindo, consequientemente a qualidade do servico. Este ponto se
exemplifica quando analisamos o carrinho utilizado. O fato do carrinho ndo entrar no
apartamento, faz com que a camareira tenha que se deslocar para pegar e deixar objetos
nele. Ele também ndo comporta quantidade suficiente dos itens necessarios para a
arrumacao, o que alevaasolicitar a gjuda do arrumador ou a parar seu trabalho e andar até
0 estoque. Sdo fatores que demonstram a dificuldade do sistema técnico para superar
periodos de expansdo de venda.

Um dltimo aspecto apontado por Zarifian (2001) é a dificuldade de acompanhamento por
parte do prestador do servico, a fim de registrar e antecipar os problemas que ocorrem
durante a prestacdo. No hotel, o preenchimento do Relatério da Discrepancia é uma
tentativa de acompanhar os problemas ocorridos.

Outros fatores que devem ser considerados na organizagéo do trabalho séo as dimensdes
fisica, cognitiva e psiquica da carga de trabalho. Na arrumacéo do quarto, em alguns



momentos, € requerida forca muscular significativa como para forrar a cama, ou para
armazenar a roupa suja. Os aspectos cognitivos sdo solicitados na memorizagcdo de
posicdes dos moéveis, temperatura do quarto e utilizagdo de dispositivos técnicos. A
dimenséo psiquica mobilizada na atividade também é significativa, pois além de partilhar a
intimidade dos hospedes, os camareiros(as) convivem com o sentimento de desconfianca
dos mesmos. Quando limpam os quartos, os camareiros(as) entram, inevitavelmente, na
intimidade do héspede, pois para arrumar 0 quarto manuseiam necessariamente objetos
pessoais e limpam as “sujeiras’ das pessoas. 1sso pode levar a situagdes constrangedoras e
embaracosas. O clima de desconfianca € uma constante no ambiente devido aos objetos de
valor que ficam nos quartos. Para tentar impedir qualquer iniciativa de furto, as bolsas
pessoais dos funcionérios sdo verificadas ao final do expediente. Percebemos que muitos
se sentem pressionados com este clima.

b) Condicdes ambientais detrabalho

Consideramos como mobilidrio todos os objetos que influenciam na postura dos
camareiros(as), sendo eles matéria prima, ferramenta, insumos ou pegas. Sdo eles:. cama,
mesa de cabeceira, carrinho de limpeza, aspirador de po, cesta de bombonas, lixeiras,
sanitério, bidé, pia, banheira, piso do banheiro e varanda, carpete, armario, soféa.

Esse mobiliério apresenta algumas dificuldades para a realizacdo do trabalho como, por
exemplo, o peso e tamanho do colch&o. Quando os quartos com cama de casal estéo
lotados, o hotel hospeda um casal juntando duas camas de solteiro. Essas duas camas de
solteiro formam o que se chama de “cama francesa’, cuja troca de lencdis € dificultada
exigindo dois lencéis e uma técnica de dobra diferente, de acordo com o padrdo
estabelecido pelo hotel. Outra tarefa apontada como portadora de risco € a limpeza da
banheira. Posicdo desconfortavel tanto para agueles que optam em entrar na banheira ou
agueles que a limpam do lado de fora. Para os que entram, a situacdo se torna ainda mais
arriscada, pois 0 chdo molhado e escorregadio pode causar quedas. Os trabalhadores
poupam-se, cientes das possiveis consequiéncias, pois qualquer problemade saide significa
para eles diminuic¢éo de renda considerando que a maioria deles possui dupla jornada de
trabal ho.

c) Trabalho Prescrito e Trabalho Real

O expediente da manh& comega com a divisdo de trabalho dos camareiros(as). Nessa
divisdo sdo levados em conta 0 nimero de quartos vagos ou ocupados e as aas e andares
onde estes se encontram.

Cada camareiro(a) recebe um relatério com uma listagem dos quartos a serem limpos e
encaminha-se ao andar pré-determinado para pegar seu carrinho no amoxarifado, que ja
foi devidamente preparado ao fim do dia anterior. N&o existe uma ordem pré-estabel ecida
gue a camareiratenha que seguir, porém os quartos reservados e os V1Ps tém prioridade na
ordem dalimpeza.

No inicio do dia este relatério funciona como guia do trabalho a ser realizado no turno, e
no final do expediente, como relatério do andamento do trabalho do funcionario. Nele
consta o horario de entrada e saida da camareira do quarto, informacdes que podem ser
conferidas com o horario que consta na fechadura informatizada, através de seu cartdo
magnético.

O trabalho do camareiro(a) comega com sua entrada no quarto usando o cartdo magneéti co.
Desliga o ar-condicionado, abre a porta da varanda, recolhe a roupa de cama e banho sujas
e as deixa no carrinho, localizado na porta do quarto. Repde os itens de papel aria na mesa
da sala de estar e segue para a varanda, limpando-a e posicionando seus méveis conforme



o padrdo. Volta ao carrinho, seleciona os tipos de lengéis a serem utilizados e faz a cama.
Retira o p6 dos moveis, o lixo dos quartos e dos banheiros e os coloca no carrinho. Repde
os produtos no mini-bar, lava 0s copos na pia e os recoloca na bandeja. No banheiro, limpa
0 espelho, apia, 0 vaso, bidé e banheira, repde o papel higiénico e amenities, pressiona a
vélvula de descarga. Em seguida repde a roupa de banho, varre o banheiro e arruma a
bandeja de utensilios pessoais do hdspede. Para finalizar fecha a porta da varanda, passa
aspirador no carpete do quarto, borrifa neutralizador de odores no ambiente, liga
novamente o ar condicionado na temperaturainicial, fecha a porta do quarto e preenche o
relatorio.

Existe orientagcdo por parte da geréncia de governanca quanto a forma de realizar o
trabalho, no entanto ndo existem regras claras. Apenas alguns detalhes sdo padronizados
como 0 posicionamento de alguns moveis, bandejas, bloco de anotagdes, questionério de
satisfacdo; forma da dobradura do lencol e papel higiénico. Desta maneira, as tarefas séo
cumpridas e os modos operatérios variam bastante. Alguns realizam as tarefas com um
capricho extremamente rigoroso engquanto outros com mais rapidez, dependendo do estilo
de cada camareiro(as) e também de quem é a coordenadora do andar. Nem todas as tarefas
sdo realizadas todos os dias, variagdo que se deve ao movimento do hotel. Entretanto, ndo
existe um critério que explique claramente o que deve ou ndo ser feito. O estado de
“sujeira’ de cada quarto também varia bastante em cada jornada.

As coordenadoras devem observar falhas no apartamento, tais como equipamentos
defeituosos e falhas na limpeza de modo geral. O trabalho da coordenadora € bem
MiNUCi0SO e exige muita experiéncia e tempo de servigo para que esta atente aos detal hes
gue normamente passam desapercebidos. Algumas dessas coordenadoras, mais
experientes, acabam sendo também mais exigentes. O que leva os camareiros(as), por ela
supervisionados, a capricharem mais no seu trabal ho.

d) Astrésdimensdesda Cargade Trabalho

| dentificamos as dimensdes da carga de trabal ho, segundo a classificagdo e Wisner (1994).
A primeiradelas é a carga fisica que esta associada as queixas de cansago. Relacionamos o
grande esforco fisico, principalmente, a situagcbes como a arrumacado da cama, devido ao
peso do colchdo e do cobre leito, e alimpeza da banheira.

A segunda dimensdo identificada € de natureza cognitiva. Os camareiros(as) memorizam
uma série de regras que devem ser seguidas na arrumacdo dos quartos. Tais como: (1)
Dispor a cadeira da varanda com angulaco de aproximadamente 45° graus. E necessério
saber exatamente em cima de qual ladrilho posicionar o movel; (2) Dedligar o ar-
condicionado a0 entrar no quarto e ao sair, recoloc&lo na temperatura inicial. Os
camareiros(as) precisam memorizar a temperatura inicial; (3) Conhecer todos os
procedimentos de seguranca. Terdo que aplica-los com precisdo e ja em estado de tensdo;
(4) Entender e preencher o relatério de cada quarto apds a limpeza. E necessario concluir
guantas pessoas estao no quarto observando pequenos detalhes, tais como, 0 nimero de
sapatos de numeracéo diferente, roupas femininas, masculinas e da quantidade de escovas
de dente.

Outro fator que solicitaadimensdo cognitiva € o aprendizado das expressdes de linguagem
utilizadas pelos camareiros(as) na comunicagdo interna tais como : “order taker”, “turn
down”, “abertura de mesa’ que devem ser rapidamente incorporadas ao vocabulario dos
trabalhadores. Além disso, devem sempre estar atentos aos detalhes que denotam a
singularidade de cada quarto como a definicdo do nimero de amenities segundo a
categoria do cliente, a prioridade de limpeza dos quartos que estao de saida etc. O uso de
bips também pode ser considerado como um fator a mais para 0 componente cognitivo da



carga de trabalho. Aprender a manusear o bip € uma tarefa extra e exige raciocinio para
Seguir 0 passo-a-passo do processo.

Quanto a dimensao psiquica percebemos que 0s camareiros sentem-se muito pressionados
j& que sdo sempre controlados. Como exemplo disto podemos citar o uso de bips (visto
acima) e o fato de haver uma permanente supervisao do trabalho por ele realizado gerando
como consequéncia uma sensacdo de desconforto em estar constantemente sujeito a
aprovagao de seus supervisores. Outro aspecto da dimensdo psiquica esta ligado as
possiveis exigéncias dos hdspedes, por vezes até rispido, fazendo com que os camareiros
termam qual quer tipo de reclamag&o que possavir deles.

24  Aprofundamento da andlise na situacao critica e diagnésticos

No que diz respeito aos EPIs, houve criticas as luvas (alegacdo de perderem a sensibilidade
das méaos) e ao uniforme (retém muito calor, causa desconforto e restringe a adocdo de
determinadas posturas pelo fato de ser uma saia). Uma constatacéo importante foi a de que
o carrinho cumpre um papel de barreira a entrada de pessoas no interior do quarto,
significando seguranca e, portanto preservacdo pessoal para 0s camareiros(as). Este
aspecto esta relacionado a desconfianca citada anteriormente. Um aspecto paradoxal
observado refere-se as situacdes de desconforto sentido pel os funcionérios também no que
tange ao tema da confianca gue o hotel deposita neles. O fato de serem revistados todos os
dias, no inicio e ao fina de cada turno, € desconfortéavel. Entretanto, o que pode ser
percebido é que entendem a revista como um dispositivo de seguranca para eles mesmos,
jaque pode isenté-los de uma acusacdo de roubo, por exemplo.

O esforco diario exigido, relacionado as dimensdes de carga de trabalho citadas e
comprovado pelas queixas de dores nas costas e cansago ao final do dia, associado ao
elevado nimero de quartos a serem limpos na jornada, pode ser uma das causas do
aparecimento de lesdes por esforgos repetitivos nesta popul agdo. Quando ocorre aprimeira
vez, os lesionados seguem corretamente as prescricdes médicas. Entretanto, na recaida na
doencarepetem o0 mesmo tratamento ndo se dando conta que o grau da lesdo pode avancar,
e ter conseguiéncias mais graves. Isto mostra o total desconhecimento, por parte dos
camareiros(as), das doencas profissionais que podem acometé-los. Outros fatores que
colaboram para a sensacdo de cansago ao final da jornada sdo o alto grau de carga
cognitiva e o controle intenso por parte das coordenadoras.

25  Sugestdes

Nossa primeira sugestao esta ligada a orientacéo postural e aos fatores de risco ligados a
atividade. Propomos um programa de treinamento “on the job”, acompanhado de uma
campanha para que os camareiros(as) cologuem em prética o que tenham aprendido com

este “curso”. Esta capacitacdo também incluiria o significado dos termos técnicos usados

na Governanga, 0 uso do bip e outros equipamentos, a elucidacdo dos componentes
guimicos dos produtos manipulados e de seus possiveis riscos para a salde.

Outra sugestdo concerne ao uniforme que poderia ser remodelado num tecido menos
guente e em modelos mais confortaveis para a execucao das diferentes tarefas. A adocéo
de um cal¢ado com solado antiderrapante também é uma sugestéo que se propde a evitar
acidentes,

Quanto aos equipamentos, sugerimos um novo projeto para o carrinho visando torné-lo
mais leve, capaz de acondicionar o aspirador de pé e o nimero suficiente de toalhas e
lenghis evitando assim que 0s camareiros tenham que parar sua arrumacao para repor
carrinhos. O aspirador de p6 ndo é um instrumento de trabalho pesado, mas inconveniente.



Quanto a gestdo, como apontou Zarifian (2001), existem problemas que devem ser
acompanhados em tempo real. Em épocas de altatemporada, como carnaval e ano novo, a
governanca deve gerenciar variabilidades para que seja capaz de atender aos hdspedes em
tempo habil e com o menor nimero de ocorréncias, por ser um hotel 5 estrelas. Uma
ocorrénciapode ser um lustre que ndo acende ou a &gua de um chuveiro que ndo aguece. O
acompanhamento de maneira proxima, leva a uma rapida resolucdo do problema,
atendendo melhor seu héspede, que fica mais satisfeito consequentemente, fidelizado.

Sugerimos também a diminui¢éo do nimero de quartos alocados a cada camareiro pois,
apesar da reducdo feita de 25 para 18 quartos, esse nimero ainda se revela excessivo
devido as dimensbes de carga de trabal ho solicitadas para a realizacéo da atividade.

3. Conclusao

Com a metodologia utilizada conseguimos ndo soO identificar problemas ergondmicos,
como também perceber a complexidade da situacdo de trabalho. Acompanhamos a
realizacéo das atividades dos(as) camareiros(as) desde o levantamento do funcionamento
daempresa até o confronto dos pontos encontrados com aliteratura cientifica. Foi possivel,
no decorrer deste artigo, abordar algumas questdes mas, temos a consciéncia de que ndo
pudemos esgoté-las.

A abordagem a partir dos recursos se encontra ligada a abordagem a partir das
consequéncias ja que a auxilia em sua compreensdo. Ela pode ser vista como uma
ferramenta para a obtencdo de resultados Uteis para uma empresa. Por exemplo: no
segmento de hotelaria de luxo, verificamos uma excessiva diversidade de servicos para
atender e surpreender os diferentes tipos de clientes que se hospedam no hotel. Entretanto,
€ importante questionarmos de que forma o hotel obteve informagdes a respeito da
necessidade de determinado servico. Uns as obtém através de benchmarking e, outros,
buscam-na internamente, seja por intermédio de pesquisa com clientes habituais, seja por
intermédio de relatos de experiéncias de seus funcion&rios, visando interpretar e
compreender as necessidades, transformando as condicfes de atividade do héspede em
hospitalidade e conforto. Assim sendo, concluimos que esta maneira de mobilizar os
recursos disponiveis na empresa com o objetivo de se atingir resultados Gteis a ela, define
valor de servico sobre a 6tica da abordagem a partir dos recursos.

Umadas dificuldades de gestao do setor de servico é transpor as ferramentas de abordagem
quantitativa, qualitativa e econdmica. A dificuldade de quantificagdo de tais indicadores
leva a complexidade na mensuracéo da eficiéncia e eficacia. Geralmente, sdo admitidas
pressuposi ¢es reduci onistas quanto as condicdes reais da empresa no ambito geral, sem a
utilizagdo de referenciais constantes.

A dimensdo qualitativa é parte inseparavel das atividades de servico. Para avaliar a
eficiéncia de um segmento do setor de servicos € necessdria a andlise de caso por caso da
prestacéo, devido adificuldade de padronizagcéo dos processos e impossibilidade do uso de
indicadores econdmicos quantitativos somente. E necessario levar-se em conta a
experiéncia, conhecimento e competéncias dos diferentes sujeitos envolvidos na atividade.

E nesse contexto que compreendemos aimportancia do trabalho da camareira namelhoria
do desempenho da produtividade do hotel como um todo. Pois neste universo de servicos,
a singularidade de uma empresa, um processo ou uma pessoa € que determina seu real
valor parao clientefinal.

Concluimos, entdo, que a dificuldade de medicdo encontrada neste segmento, em virtude
da ampla importéncia de suas caracteristicas qualitativas, € um fator que merece atencéo



especial e é responsavel por tornar essa discussao, téo instigante. Nesse estudo pretendeu-
se enfrentar o desafio do estabel ecimento de critérios de produtividade para o setor servigo
sem deixar de considerar os fatores ligados a salide e formacao dos trabal hadores.
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